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6 E – banking Ngân hàng điện tử

7 MB Ngân hàng Thương mại cổ phần Quân đội Việt Nam

8 OPT Mật khẩu chỉ sử dụng một lần

9 POS Máy chấp nhận thanh toán thẻ

10 Vietin Bank Ngân hàng Thương mại cổ phần Công thương Việt Nam
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PHẦN I: ĐẶT VẤN ĐỀ

1.1. Tính cấp thiết của đề tài

Trước sự hội nhập toàn cầu của nền kinh tế giữa các nước trên thế giới và sự

phát triển mạnh mẽ của công nghệ thông tin đã tác động rất lớn đến mọi mặt hoạt động

của đời sống, kinh tế, xã hội làm thay đổi nhận thức và phương pháp sản xuất kinh

doanh của con người. Trong điều kiện kinh tế mở và tự do thương mại như vậy,

thương mại điện tử là một trong những phương pháp kinh doanh mới đang có xu

hướng lấn át và thay thế các phương pháp kinh doanh truyền thống. Khách hàng càng

ngày càng có nhu cầu sử dụng các công nghệ số hóa mới, yêu cầu ngày càng cao với

các dịch vụ cung cấp. Chính vì vậy, lĩnh vực tài chính, ngân hàng cũng phải liên tục

nâng cấp, đổi mới và trong đó nổi bật là dịch vụ E – banking với những sản phẩm dịch

vụ ngân hàng mới đang là xu hướng tất yếu, mang tính khách quan hướng tới một hệ

thống dịch vụ, thanh toán phù hợp với yêu cầu của thị trường thương mại điện tử phát

triển hiện nay.

Phát triển dịch vụ E – banking là một trong những chiến lược phát triển được đặt

lên hàng đầu của các ngân hàng nói chung bởi vì dịch vụ E – banking không những

mang lại nhiều giá trị mới và hữu ích cho khách hàng mà còn cho chính ngân hàng; tiết

kiệm thời gian, chi phí; tiện lợi, thực hiện mọi lúc mọi nơi, nhanh chóng và hiệu quả.

Chính sự nhận thức được vai trò và lợi ích mà dịch vụ E – banking mang lại Ngân hàng

Agribank nói chung và ngân hàng Agribank Chi nhánh Bắc Sông Hương nói riêng đã và

đang phấn đấu, nổ lực hết mình phát triển dịch vụ E – banking, bắt kịp tiến trình phát

triển, hiện đại hóa ngày nay để không những tồn tại, nâng cao năng lực cạnh tranh mà

còn phát triển một cách bền vững hơn trong tương lai. Và trong thời gian qua, Agribank

Chi nhánh Bắc Sông Hương đã có những chính sách, bước đi cụ thể cũng như gặt hái

được một số thành quả nhất định.

Tuy nhiên, thực tiễn cho thấy phát triển dịch vụ E – banking tại Agribank nói

chung và Agribank Chi nhánh Bắc Sông Hương nói riêng vẫn còn gặp nhiều hạn chế

và khó khăn như số lượng khách hàng sử dụng dịch vụ, tỷ lệ số khách hàng tin dùng và

giao dịch khi đã đăng ký sử dụng, hay những bất cập nhất định khi khách hàng đăng kí

nhưng không hoặc ngưng sử dụng, và chất lượng dịch vụ E – banking có làm hài lòng
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khách hàng hay không,… Vì vậy việc tìm ra biện pháp nhằm phát triển thành công hơn

nữa dịch vụ E – banking, nâng cao chất lượng dịch vụ cũng như giúp Agribank Chi

nhánh Bắc Sông Hương khẳng định vị thế, thương hiệu của mình là vấn đề cấp thiết

cần chú trọng và quan tâm. Xuất phát từ thực tiễn trên, tôi chọn đề tài “Nâng cao chất

lượng dịch vụ E – banking tại Ngân hàng Nông nghiệp và Phát triển Nông thôn

Việt Nam – Chi nhánh Bắc Sông Hương” làm đề tài nghiên cứu của mình.

1.2. Mục tiêu nghiên cứu:

1.2.1 Mục tiêu chung:

Trên cơ sở lý luận, thực tiễn về chất lượng dịch vụ E – banking, đánh giá chất

lượng dịch vụ E – banking tại Agribank Chi nhánh Bắc Sông Hương. Từ đó đề xuất giải

pháp nâng cao chất lượng dịch vụ E – banking cho Ngân hàng Nông nghiệp và Phát triển

Nông thôn Việt Nam – Chi nhánh Bắc Sông Hương.

1.2.2 Mục tiêu cụ thể

- Hệ thống hóa cơ sở lý luận và thực tiễn về chất lượng dịch vụ E – banking.

- Xác định các nhân tố ảnh hưởng đến đánh giá chất lượng dịch vụ E – banking

của khách hàng tại Thành phố Huế đối với dịch vụ E – banking của Agribank Chi

nhánh Bắc Sông Hương.

- Xác định chiều hướng, đo lường mức độ ảnh hưởng của các nhân tố đến đánh

giá chất lượng dịch vụ của khách hàng tại thành phố Huế đối với dịch vụ E – banking

của Agribank Chi nhánh Bắc Sông Hương.

- Tìm hiểu các đánh giá của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ E – banking

của Agribank Chi nhánh Bắc Sông Hương.

- Đề xuất một số giải pháp và kiến nghị nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ E –

banking tại Agribank Chi nhánh Bắc Sông Hương.

1.3. Câu hỏi nghiên cứu:

- Các nhân tố nào ảnh hưởng đến đánh giá chất lượng dịch vụ của khách hàng

tại Thành phố Huế đối với dịch vụ E – banking của Agribank Chi nhánh Bắc Sông

Hương?
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- Các nhân tố ảnh hưởng với mức độ, chiều hướng như thế nào đến đánh giá

chất lượng dịch vụ của khách hàng tại Thành phố Huế đối với dịch vụ E – banking của

Agribank Chi nhánh Bắc Sông Hương?

- Khách hàng đánh giá chất lượng dịch vụ E – banking của Ngân hàng Agribank

Chi nhánh Bắc Sông Hương như thế nào?

- Làm thế nào để nâng cao chất lượng dịch vụ E – banking của Agribank Chi

nhánh Bắc Sông Hương?

1.4. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu:

1.4.1 Đối tượng nghiên cứu:

- Đối tượng nghiên cứu: Đánh giá của khách hàng về chất lượng dịch vụ E –

banking tại Ngân hàng Agribank Chi nhánh Bắc Sông Hương.

- Đối tượng khảo sát: Khách hàng trên địa bàn thành phố Huế đang sử dụng

dịch vụ E – banking tại Agribank Chi nhánh Bắc Sông Hương.

1.4.2 Phạm vi nghiên cứu:

- Phạm vi về không gian: Đề tài được tiến hành nghiên cứu trên địa bàn Thành

phố Huế

- Phạm vi về thời gian: Các dữ liệu thứ cấp của Ngân hàng phản ánh trong giai

đoạn 2017 – 2019; dữ liệu sơ cấp được thu thập từ tháng 11 đến tháng 12 năm 2020;

các giải pháp đề xuất áp dụng cho giai đoạn từ nay đến 2025.

- Phạm vi nội dung: Xác định các nhân tố ảnh hưởng đến đánh giá chất lượng

dịch vụ của khách hàng tại Thành phố Huế đối với dịch vụ E – banking của Agribank

Chi nhánh Bắc Sông Hương. Từ đó xác định mức độ, chiều hướng tác động của các

nhân tố đó. Ngoài ra đề tài còn tập trung phân tích những đánh giá của khách hàng về

chất lượng dịch vụ E – banking Agribank Chi nhánh Bắc Sông Hương.

1.5. Phương pháp nghiên cứu:

1.5.1 Phương pháp thu thập dữ liệu:

- Phương pháp thu thập dữ liệu thứ cấp:
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Đề tài thu thập dữ liệu thứ cấp từ các nguồn:

+ Từ website chính thức của Ngân hàng Agribank Việt Nam

+ Từ các thông tin, số liệu thống kê, các báo cáo hàng năm của phòng kinh

doanh, bộ phận nhân sự, kế toán để biết được tình hình hoạt động kinh doanh, cơ cấu

tổ chức của Ngân hàng Agribank Chi nhánh Bắc Sông Hương

+ Các đề tài khoa học, luận văn, khóa luận liên quan đến đề tài nghiên cứu

+ Báo chí, tạp chí và các bài viết được đăng lên trang Web liên quan đến đề tài

nghiên cứu.

- Phương pháp thu thập dữ liệu sơ cấp:

Số liệu sơ cấp được thu thập từ khách hàng đã và đang sử dụng dịch vụ E –

banking tại Agribank Chi nhánh Bắc Sông Hương thông qua phiếu khảo sát được thiết

kế sẵn dưới hình thức phỏng vấn cá nhân. Từ đó làm cơ sở đề ra giải pháp phát triển

dịch vụ E – banking của ngân hàng Agribank Chi nhánh Bắc Sông Hương trong những

năm tới. Do giới hạn về nguồn lực, thời gian và kinh phí, nên đề tài này khảo sát trên

mẫu đại diện từ đó suy rộng kết quả cho tổng thể.

1.5.2 Phương pháp chọn mẫu, xác định quy mô mẫu:

- Phương pháp chọn mẫu

Bài nghiên cứu sử dụng phương pháp chọn mẫu thuận tiện. Theo phương pháp

chọn mẫu này, người điều tra sẽ phỏng vấn khách hàng đang sử dụng dịch vụ E –

banking của Agribank Chi nhánh Bắc Sông Hương dựa trên tính dễ tiếp cận đối tượng

khảo sát, tiếp cận thông qua cơ sở dữ liệu khách hàng của ngân hàng Agribank Chi

nhánh Bắc Sông Hương. Đối tượng khảo sát phải thỏa mãn 2 điều kiện, một là đang

sống tại thành phố Huế, hai là đang sử dụng dịch vụ E – banking của Agribank Chi

nhánh Bắc Sông Hương. Sau khi phỏng vấn đối tượng này xong, người điều tra sẽ nhờ

đối tượng khảo sát đó giới thiệu những người mà họ biết đang sử dụng dịch vụ E –

banking của Agribank Chi nhánh Bắc Sông Hương. Trong trường hợp khách hàng này

hạn chế giới thiệu thì người điều tra tiếp tục tìm kiếm và phỏng vấn những khách hàng
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khác đang sử dụng dịch vụ này. Cuộc điều tra được tiến hành cho đến khi phỏng vấn

đủ 120 bảng hỏi.

- Phương pháp xác định quy mô mẫu:

Xác định quy mô mẫu: sử dụng một số công thức tính kích thước mẫu như sau:

+ Theo Hoàng Trọng và Chu Nguyễn Mộng Ngọc, phân tích dữ liệu nghiên cứu

với SPSS phiên bản 20 (2008) cho rằng “Thông thường thì số quan sát (cỡ mẫu) ít nhất

phải bằng 4 đến 5 biến trong phân tích nhân tố”. Trong bảng hỏi có 24 biến quan sát,

nên cỡ mẫu ít nhất là đảm bảo 120.

+ Theo Hair và các cộng sự (1998): Kích thước mẫu tối thiểu để đảm bảo tính

đại diện cho tổng thể theo nguyên tắc cỡ mẫu được chọn gấp 5 lần số biến quan sát.

Tức là kích thước mẫu nghiên cứu được tính theo công thức:

N = 5*m

Trong đó:

N: Cỡ mẫu cần chọn

m: số biến quan sát

Đồng thời, để đảm bảo độ tin cậy của bài nghiên cứu thì kích thước mẫu phải

lớn hơn hoặc bằng 100 mẫu. Bài nghiên cứu sử dụng 24 biến quan sát, do đó kích

thước mẫu của bài nghiên cứu là 5*24=120 đảm bảo quy ước về độ tin cậy của kích

thước mẫu.

+ Ngoài ra theo Tabachnick & Fidell (1991), để phân tích hồi quy đạt kết quả

tốt nhất thì kích thước mẫu phải thõa mãn công thức n >= 8m + 50. Trong đó, n là kích

thước mẫu và m là số biến độc lập của mô hình. Như vậy theo công thức này với số

biến độc lập của mô hình là m = 5 thì cỡ mẫu sẽ là 8*5 +50 = 90

+ Từ những phương pháp xác định kích thước mẫu trên, đề tài này xác định kích

thước mẫu cần điều tra là 120 khách hàng.

1.5.3 Phương pháp phân tích và xử lý số liệu:

Số liệu thứ cấp:
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Thu thập, tóm tắt, thống kê, tính toán và trình bày dữ liệu qua bảng biểu, chênh

lệch giá trị, tỷ lệ phần trăm, phần trăm tăng trưởng,…

Số liệu sơ cấp:

Các phiếu khảo sát sau khi thu về sẽ tiến hành chọn lọc, loại bỏ những bảng

khảo sát không hợp lệ, cuối cùng chọn được số bảng đủ dùng cho nghiên cứu. Sau đó

nhập dữ liệu vào máy, mã hóa và xử lý. Bài nghiên cứu sử dụng phương pháp phân

tích, thống kê mô tả, phương pháp kiểm định giả thuyết thống kê,… Và sử dụng phần

mềm SPSS phiên bản 20.0, Excel để phân tích cần thiết cho nghiên cứu. Bao gồm các

bước sau:

- Thống kê mô tả: phương pháp này nhằm mô tả, hiểu rõ đặc điểm của đối

tượng điều tra thông qua các tần số, biểu đồ, giá trị trung bình, độ lệch chuẩn, phương

sai.

- Đánh giá độ tin cậy của thang đo: để tiến hành kiểm tra độ tin cậy thang đo

thông qua hệ số Cronbach’s Alpha.

Theo Nunnally (1978), Peterson (1994), Slater (1995) mức độ đánh giá các biến

thông qua hệ số Cronbach’s Alpha được đưa ra như sau. Những biến có hệ số tương

quan biến tổng lớn hơn 0,3 và có hệ số Cronbach’s Alpha từ 0,6 trở lên sẽ được chấp

nhận và đưa vào những bước phân tích xử lý tiếp theo, cụ thể:

0,8 ≤ Cronbach’s Alpha ≤ 1 : hệ số tương quan cao

0,7 ≤ Cronbach’s Alpha ≤ 0,8 : chấp nhận được

0,6 ≤ Cronbach’s Alpha ≤ 0,7 : chấp nhận được trong trường hợp khái niệm

đang nghiên cứu là mới hoặc mới đối với người trả lời nghiên cứu.

- Phân tích nhân tố khám phá EFA: sử dụng để rút gọn tập nhiều biến quan

sát phụ thuộc lẫn nhau thành một tập ít biến hơn để chúng có ý nghĩa hơn nhưng vẫn

chứa đựng hầu hết thông tin của tập biến ban đầu (Theo Hair và cộng sự, 1998)

Trong phân tích nhân tố khám phá, trị số KMO (Kaiser – Meyer – Olkin) là chỉ

số dùng để xem xét sự thích hợp của các nhân tố. Trị số KMO phải có giá trị trong

khoảng 0,5 – 1,0 và giá trị Sig < 0,05 thì phân tích này mới thích hợp, còn nếu trị số
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KOM < 0,5 thì phân tích nhân tố khám phá EFA có khả năng là không thích hợp với

các dữ liệu.

Số lượng nhân tố: được xác định dựa trên chỉ số Eigenvalue đại diện cho phần

biến thiên được giải thích bởi mỗi nhân tố. Theo tiêu chuẩn Kaiser, các nhân tố kém

quan trọng bị loại bỏ, chỉ giữ lại những nhân tố quan trọng bằng cách xem xét giá trị

Eigenvalue. Chỉ có nhân tố nào có Eigenvalue > 1 thì mới được giữ lại trong mô hình

phân tích.

Ma trận nhân tố (Compoment Matrix): chứa các hệ số biểu diễn các tiêu chuẩn

hóa bằng các nhân tố (mỗi biến là một đa thức của các nhân tố). Trong đó, hệ số tải

nhân tố (Factor loading) biểu diễn mối tương quan giữa các biến và các nhân tố, hệ số

này cho biết các biến và các nhân tố có liên quan chặt chẽ với nhau hay không, từ đó

kết luận có nên loại bỏ biến hay tiếp tục tiến hành phân tích tiếp theo.

- Phân tích hồi quy tương quan:

Sau khi tiến hành điều tra sơ bộ và lập bảng hỏi chính thức, đề tài sẽ rút ra được

các biến định tính phù hợp để diều tra và lập mô hình hồi quy với các biến độc lập và

biến phụ thuộc.

Sau khi rút trích được các nhân tố từ phân tích nhân tố EFA, xem xét các giả

định cần thiết trong mô hình hồi quy tuyến tính như kiểm tra phần dư chuẩn hóa, kiểm

tra hệ số phóng đại phương sai VIF, kiểm tra giá trị Durbin – Watson. Nếu các giả

định ở trên không bị vi phạm, mô hình hồi quy được xây dựng. Hệ số cho thấy các

biến độc lập đưa vào mô hình giải thích được bao nhiêu phần trăm sự biến thiên của

biến phụ thuộc:

Mô hình hồi quy có dạng: Y = β0 + β1X1 + β2X2 + … + βnXn + ei

Trong đó:

Y: Biến phụ thuộc

β0: Hệ số chặn (Hằng số)

β1: Hệ số hồi quy riêng phần (Hệ số phụ thuộc)

Xi: Các biến độc lập trong mô hình


